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I. INTRODUCCIÓN 
 
 
La logística ha evolucionado a la par con la humanidad. Desde 
los primeros grupos humanos se han realizado actividades de 
almacenamientos de alimentos y provisiones vitales para la existencia y 
subsistencia de la humanidad siendo inicialmente resguardo en la 
seguridad de las cuevas. 
 
Con el tiempo las primeras civilizaciones como la egipcia, 
mediante la construcción de sus pirámides realizaron un gran 
despliegue logístico coordinando el flujo de materiales, personas e 
información. 
 
Paralelamente con la evolución de la humanidad se desarrollo 
el transporte permitiendo un mayor flujo dentro de las unidades 
productivas de la sociedad.  
 
La logística también se encuentra estrechamente conectada 
con el área militar de tal manera que hace 2400 años se escribió el libro 
de estrategia de militar llamado “El arte de la guerra escrito” por Sun 
Tzu. 
 
Después de la primera y segunda guerra mundial es en donde 
la logística toma un mayor protagonismo en el ámbito empresarial. 
 
En 1960 debido al incremento de la demanda de los países 
industrializados las empresas debieron replantear los sistemas de 
distribución que pudiesen responder ante las demandas del sistema.  
 2 
 
Ya para los años 80 los mercados crecieron a globales lo que 
forzó a las organizaciones de clase mundial (según el Dr. Raul A. Arrarte 
en un artículo llamado “la empresa de clase mundial menciona” “la clase 
mundial consiste en una serie de prácticas, criterios y resultados 
consistentes, inmersos en modelos bien dimensionados y desarrollados 
en base a la planificación estratégica) a reducir sus costos, a mejorar la 
calidad y tener productos confiables. De esta manera surgen los 
modelos como el justo a tiempo (Just In Time), el Canvas y la gestión de 
la calidad total,  las cuales permitieron mejorar la eficiencia y los costos 
a través de la integración de la cadena productiva con proveedores y 
compradores.  
 
En 1990 la evolución de la logística término por ser integrada 
a la cadena de suministro así mismo la evolución de las tecnologías de 
la información y la comunicación contribuyeron a la integración de la 
logística a la empresa moderna. 
 
Por lo tanto la logística es la parte de la administración de la 
cadena de suministro que planea, implementa y controla la eficiencia y 
la efectividad del flujo de retorno y almacenamiento de bienes y servicios 
y la información relacionada entre el punto de origen y el punto de 
consumo con el fin de satisfacer los requerimientos del consumidor.  
 
Luis Daniel Vargas M, Revista de Logistica dice “Que en la 
comercialización masiva de productos o servicios a grandes cantidades 
de clientes, la logística juega un papel muy importante como elemento 
estratégico y de competitividad. 
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Una de las formas más comunes de comercialización de 
productos en la actualidad son las ventas al detalle o retail, donde de 
manera masiva se llevan muchos productos y servicios a gran cantidad 
de clientes que poseen necesidades similares pero que a la vez tienen 
preferencias diferentes, determinadas por aspectos como la marca, la 
presentación del producto, las promociones, entre otros atributos. Una 
tarea que para el cliente resulta habitual y en gran medida simple, como 
la compra en un almacén de cadena o de retail, es para los encargados 
de la comercialización una labor que lleva consigo una serie de procesos 
que van desde la elaboración del elemento a vender, su 
empaquetamiento, transporte y distribución, hasta realizar un estudio 
de flujo que permita tener siempre la cantidad de producto precisa 
disponible para los compradores.” 
 
Hoy la logística juega un rol principal dentro de la industria 
del retail ya que en la medida en que una empresa sea capaz de reducir 
sus gastos de trasporte, almacenamiento, colocación y en general de la 
cadena de producción y distribución, esto se verá reflejado en el valor al 
consumidor, siendo esto considerado por el cliente a la hora de 
satisfacer su necesidad cuando en un solo lugar puede encontrar un 
producto con similares características. 
 
Para satisfacer las necesidades de los clientes es primordial 
tener el producto correcto en el tiempo correcto con las cantidades 
correctas en el lugar correcto.  
 
Hoy el mercado del retail en chile es muy competitivo 
existiendo una participación de mercado por parte de Falabella con un 
42%, París de un 21%, Ripley de un 20%, repartiéndose el 17% restante 
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en otras empresas dedicadas al rubro 1.  Por lo tanto siempre existe la 
inquietud de responder de manera más eficiente de cara al cliente.  
 
I.1. Importancia de resolver el problema logístico de abastecimiento 
en RIPLEY. 
 
 
En la actualidad RIPLEY tiene altos niveles de quiebre de 
producto en tienda (entre un 20% y 30% de productos que no llegan al 
cliente) siendo ineficientes tanto en el abastecimiento desde la tras-
tienda hasta la venta del producto. Esto significa que de cada 100 sku’s 
que existen 20 no están exhibidos o se encuentran perdidos. 
 
Solucionando el problema de abastecimiento de las tiendas se 
logrará disminuir el sobre stock en tienda obteniendo una menor merma 
o dañado de artículos en las bodegas. Por otra parte disminuirá el 
quiebre en tienda aumentando la venta. 
 
I.2. Breve discusión bibliográfica 
 
 
Francisco Milián (Adlogistica, La cadena de suministro del 
mañana, marzo 2010) dice, “La nueva cadena de valor buscará 
la reducción significativa del Lead Time en toda la cadena, a la vez 
que mejorar  la sincronización entre demanda y producción, compartir 
información estandarizada y flexible en tiempo real.  
 
Hay una serie de factores que provocan este cambio, el  
1www.corpbancainversiones.cl 
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principal de ellos es el comportamiento del cliente, donde existirán 
clientes más interactivos y nuevos canales como Internet los cuales 
implican entregas en casa y distribución de barrio. Todo ello soportado 
por el flujo de Información ya que las cadenas de suministro van a  ser 
más complejas y la información compartida y la colaboración van a ser 
claves para dar respuesta a la nueva demanda. 
 
Además hay aspectos externos que afectan poderosamente: 
 Económicos: Nuevos mercados y nuevo equilibrio económico. 
 Demográficos: Envejecimiento de la población y crecimiento 
urbano. 
 Tecnológicos: Avances tecnológicos. 
 
Ante este entorno es absolutamente necesario plantear un 
nuevo escenario en la cadena de suministro, mucho más colaborativo 
entre los diferentes actores de la misma. 
 
El factor clave para el éxito del nuevo modelo será el ser capaz 
de integrar servicios similares que optimicen la cadena de suministro ya 
que los consumidores cada vez exigen servicios más personalizados y 
acordes a sus necesidades por lo que esas integraciones de cadenas no 
pueden limitar las necesidades de los clientes.” 
 
Jorge H. Chavez y Rodolfo Torres-Rabello (Revista negocios 
globales, logística de servicios, julio 2012) dice, “La diferencia entre la 
Logística de servicios y la Logística de productos reside en gran medida 
en la naturaleza de los productos y servicios.  
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Una diferencia clave es que los productos son susceptibles de 
ser acumulados, mientras que los servicios no. Así, en la Logística de 
productos los inventarios son clave, mientras que en la de Servicios lo es 
la capacidad. 
 
Muchas veces se recurre al modelo SCOR (Supply Chain 
Operations Reference Model) para describir los procesos fundamentales 
de la Logística: “source” (obtener productos), “make” (transformarlos) y 
“deliver” (entregarlos), además de los de “return” (procesar devoluciones 
del cliente y/o hacia el proveedor). Pero en la Logística de servicios la 
producción ocurre simultáneamente a la entrega del servicio, de manera 
que si se tuviera que modelar la Logística de servicios, “make” y “deliver” 
serían simultáneos. 
 
Sin embargo, sea cual sea el tipo de servicio, las expectativas y 
percepciones del cliente son más difíciles de capturar y, por ello, de 
satisfacer. Los autores suelen decir que en un servicio el cliente no sabe 
lo que está comprando y el proveedor no sabe lo que está vendiendo. 
Pero si por ejemplo existen quiebres de proveedores, al cliente no le 
basta que la empresa tenga un promedio de 98% de fill-rate en el 
abastecimiento del artículo. En otros casos, donde el servicio no va 
asociado a un producto, las expectativas y percepciones son aún más 
difíciles de medir. Por ello, en esta industria las expectativas de los 
clientes son crecientes, mientras su satisfacción con los servicios es 
constante o tiende a la baja” 
 
Walter Isaacson (Harvard Business Review, abril de 2012, “Las 
lecciones de liderazgo real de Steve Jobs) que ayudó a Steve Jobs a 
terminar su biografía más vendida. 
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“Isaacson identifica las prácticas que considera que es 
necesario aprender. A pesar de que se trata de la gestión empresarial en 
general, el artículo contiene algunos aspectos sobre la gestión de la 
cadena de suministros muy interesantes. 
 
Siete lecciones sobre la Cadena de Suministro: 
• El cliente es lo primero, el coste está en segundo   
lugar 
• Establecer objetivos imposibles 
• Adoptar visión de proceso 
• Simplificación del producto/proceso 
• Hacer un cambio radical cuando sea necesario. 
• Mejorar la relación a través de reuniones bis a bis” 
 
(mckinseyquarterly.com, Noviembre de 2010). Las apuestas no 
podrían ser más altas. “En nuestra industria”, dice Jim Owens, “El ex 
presidente y CEO del fabricante de equipos de construcción, Caterpillar, 
“el competidor que gestione de mejor manera la cadena de suministro 
será probablemente el más exitoso con el tiempo. Es una condición para 
el éxito”. Aun así, las cadenas existentes de muchas empresas globales 
están mal preparadas para la creciente incertidumbre y complejidad del 
nuevo ambiente” 
 
Tom Muiler e Iuri Dantas (Bloomberg News, Junio 2010) dice 
que, “La globalización trae complejidades tales como el aumento de 
sueldos en los países en desarrollo, los que comienzan a ser 
extremadamente deseables como mercados en vez de centros de 
fabricación. La distribución eficiente en mercados emergentes requiere 
creatividad, dado que los formatos de retail típicamente van desde los 
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modernos hipermercados a tiendas de pequeña escala. En Brasil, por 
ejemplo, Nestlé está experimentando con el uso de supermercados 
barcazas para vender directamente a clientes de bajo ingreso a lo largo 
de los dos principales ríos tributarios del Amazonas” 
 
No cabe duda que para toda compañía el cliente es lo más 
importante, llegando así a modificar sus maneras de pensar y trabajar 
para poder satisfacerlo. Hoy la logística tanto de productos como 
servicios cumple un rol fundamental en la cadena de suministro de las 
empresas llegando a ser una de las más importantes dentro de la 
cultura empresarial, pero aun sigue habiendo un problema en la cadena 
de suministro que aun no se puede solucionar y es que la cantidad de 
desperdicios a largo del tiempo en cada cultura organización no se ha 
podido disminuir. Esto se produce ya que cada vez existen más áreas y 
esas áreas tienen sus propias reglas y esas reglas hacen cada vez más 
engorrosa la cadena de abastecimiento sin llegar a un consenso entre 
las distintas entidades de la organización. Esto claramente es un 
problema de comunicación ya que cada área tiene que cumplir un 
objetivo pero que no saben proyectar a la visión de la compañía ya que 
buscan el beneficio propio. 
 
I.3. Contribución del trabajo 
 
 
Hoy al ser el mercado del retail tan competitivo y dinámico es 
necesario ser eficientes en los procesos logísticos. Para esto es 
imprescindible que los colaboradores tengan las herramientas 
necesarias para ir en busca de los desafíos de la compañía y así lograr 
entregar una satisfacción al cliente. 
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Por lo mismo es fundamental un cambio cultural que reponga 
la importancia del factor humano dentro de RIPLEY en donde la 
finalidad básica es crear un ambiente que sea excelente para los 
colaboradores contribuyendo a la salud de la organización.  
 
Muchos problemas surgen debido a la poca atención del 
diseño clásico existiendo una excesiva división de la tarea y una sobre-
dependencia en las reglas, los procedimientos y la jerarquía. Por esto 
muchos trabajadores están poco preparados ya que no tienen ninguna 
satisfacción en su empleo.  
 
Debido a los bajos niveles de superación de los empleados se 
insta a mejorar la reposición en tienda con nuevos métodos de 
abastecimiento, utilizando nuevos diseños de planificación de carga de 
la mano de ideas de todos los trabajadores eliminando la jerarquía 
dentro de las tiendas y formando un solo equipo. Esto será posible 
mejorando la relación de la gente y generando confianza entre los 
empleados y el líder. 
 
I.4. Objetivo general 
 
 
Aumentar la eficiencia del proceso logístico de reposición de la 
mercadería desde el área de abastecimiento hasta la exhibición en 
tienda. 
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I.4.1. Objetivos específicos 
 
 
 Analizar y levantar la información del proceso de 
abastecimiento. 
 Identificar y diseñar mejoras al proceso de  
abastecimiento. 
 Diseñar un plan de implementación. 
 Evaluar el impacto de las mejoras. 
 
I.5. Organización y presentación de este trabajo 
 
 
En el capítulo II se realizará la descripción de la organización 
para luego proceder con la descripción de la unidad bajo estudio.  
 
Posteriormente se hará la descripción del problema y se 
analizaran las oportunidades de mejora y así poder definir las 
limitaciones y alcances del proyecto finalizando el capítulo con las 
normativas y leyes asociadas al proyecto. 
 
En el capítulo III se identificará cuantitativamente los 
problemas asociados al proyecto pudiendo de esta manera definir las 
oportunidades de mejora. 
 
Luego en el capítulo IV se realizará la ingeniera de proyecto en 
donde se desarrollaran los objetivos específicos y soluciones propuestas 
al problema identificado para luego culminar en el capítulo V con la 
discusión de resultados y conclusiones generales. 
 11 
 
II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
 
 
A continuación se desarrollará la descripción de la 
organización para que luego se describa la unidad bajo estudio para 
continuar con la descripción de problemas y mejora. Cabe decir que el 
proyecto cuenta con ciertas limitaciones y alcances los cuales serán 
detallados en acápite II.4 finalizando el capítulo II con las normativas y 
leyes asociadas al proyecto. 
 
II.1 Descripción de la organización 
 
 
Ripley Corp S.A. es una tienda detallista multinacional chilena 
fundada en 1956 por Marcelo y Alberto Calderón. 
 
En 1956, se creó la primera tienda de Ripley ubicada 
en Santiago y su primer local fuera de Santiago se inaugura 
en Concepción en 1986 aumentando su crecimiento como compañía en 
1997 llegando a Perú inaugurando su primera tienda en el Jockey Plaza 
Shopping Center. En abril de 2013, Ripley abrió su primera tienda 
en Colombia ubicada en el Centro Comercial Cacique de la ciudad 
de Bucaramanga logrando abrir dos tiendas más en el Centro Comercial 
Calima y en el Centro comercial Centro Mayor. 
 
Hoy el directorio de Ripley está constituido por Felipe Lamarca 
Claro (presidente), Andrés Calderón Volochinsky (vicepresidente) y 7 
directores.  
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Por otra parte la administración de la compañía está formada 
por Lázaro Calderón Volochinsky (CEO Ripley Corp), Andrés 
Roccatagliata (CEO Ripley Chile), Norberto Rossi (CEO Ripley Perú), 
Sergio Collarte (CEO Ripley Colombia), Juan Diuana (CFO). (Ver anexo 1) 
 
Ripley ingresa al sistema bancario con la transformación de la 
Financiera Cordillera Financor al actual Banco Ripley en el año 2008. 
También cuenta con una entidad de seguros y una entidad financiera 
con las cuales participa en los negocios financieros tanto chileno como 
peruano. Aparte, genera y administra su propia tarjeta de crédito, 
la Tarjeta Ripley (1976) y desde el año 2005 abre sus transacciones en 
la Bolsa de Comercio de Santiago. 
 
El principal negocio de Ripley es la venta al detalle de 
vestuario, accesorios y productos para el hogar a través de los distintos 
formatos de tienda por departamento. Por lo mismo Ripley es un modelo 
de retailer centrado en el cliente, y enfocado a entregar las mejores 
soluciones a las necesidades de los consumidores por esto tiene 
estrategias de promoción que incluyen actividades como los "Días R" y 
las 48 Horas, donde se rebajan los artículos por varios días. 
 
Actualmente Ripley cuenta con 437 proveedores a nivel 
nacional los cuales abastecen a través de órdenes de compras sugeridas 
o pre-distribuidas. Estas son procesadas en el centro de distribución  
por cross docking siendo despachadas a todas las tiendas para su 
posterior abastecimiento. Por otra parte Ripley cuenta con 352 
proveedores a nivel internacional, los cuales producen las mercadería y 
la despachan en barco (contenedores) o aéreo. Luego de ingresar al país 
todos los productos pasan por un proceso de aduanas, el cual consta en 
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revisar todos los datos y antecedentes de origen de los productos y 
contenedores para luego validar el ingreso de la mercadería. Para 
finalizar el ciclo de recepción la mercadería es recibida en el centro de 
distribución siendo procesada y guardada en racks o jaulas 
dependiendo del producto. (Ver anexo 2) 
 
II.2 Descripción de la unidad bajo estudio 
 
 
Ripley cuenta  con la gerencia de proyectos y eficiencia 
organizacional liderada por Dario Urra Mera quien cuenta con un equipo 
de 9 personas de las cuales 2 son encargadas de liderar los proyectos 
actuales y futuros de la compañía. Por una parte se encuentra Carolina 
Lobos Donoso quien es subgerente de experiencia de compra y 
Maximiliano Picero Cadiz subgerente de mejora continua. 
 
Dado que el proyecto se basa en la mejora de procesos de 
cargas de productos en tienda se trabajará con la subgerencia de mejora 
continua liderada por  Maximiliano Picero Cadiz  encargada de hacer 
levantamientos de problemas actuales y dar soluciones óptimas para el 
correcto flujo de los procesos de la compañía. Por lo cual el proyecto se 
enfocará en el área de abastecimiento de tienda en donde se buscará la 
eficiencia de procesos en tienda y análisis de productividad en 
tienda/CD. (Ver anexo 3) 
 
El abastecimiento de los puntos de ventas está a cargo de cada 
tienda la cual consta con un gerente, subgerentes, supervisores, cajeros, 
cargadores, visual, personas de aseo y ordenadores entre otros, los 
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cuales son los encargados del correcto flujo tanto de mercadería como 
de generar la venta y satisfacer la experiencia de compra de los clientes. 
 
II.3  Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
 
El retail cada vez es más dinámico y exigente por lo mismo 
existe la posibilidad de renovar y mejorar la calidad del servicio 
esperando dar la mayor satisfacción posible al cliente. Debido a esto se 
identificó la oportunidad de mejorar el abastecimiento de artículos en 
tienda desde las bodegas de cada sucursal. 
 
Para esto es necesario definir los defectos actuales con los que 
convive la compañía y así lograr la solución optima por lo cual se 
realizaron distintas entrevistas individuales con personal de bodega, 
gerente, subgerentes, supervisores, cajeros, centro de distribución y 
choferes de camiones, para de esta manera obtener las ideas de cada 
individuo. Luego se realizó un taller grupal para obtener mayor cantidad 
de información a través de la técnica de brainstorming de lo cual se 
obtuvo los siguientes datos: 
 Áreas de proceso, descarga y flujo sin delimitar.  
 Acumulación de mercadería en cajas sin procesar y 
algunas sin descripción.  
 Plataforma no cuadra con camión ni ascensor.  
 Rejas en la separación de proceso lo que dificulta la 
optimización del espacio y el flujo del producto. 
 Proceso de descarga de Basura en andén.  
 Excesos de productos en jaula de despacho y productos 
vendidos fuera.  
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 Bodegas distribuidas sin orden lógico por rotación de 
unidades vendidas.  
 Cajas de Mercadería apilada en pasillos e interiores de 
bodega.  
 Suciedad y desorden en bodegas. 
 Mercadería sin picking de caja obstaculiza visibilidad de 
producto. 
 No existe orden por frecuencia dentro de las bodegas. 
 Ausencia de señal ética de divisiones por área de venta, 
mezcla de departamentos. 
 Aire provocado por la distancia de los rack en las áreas 
de doblado.  
 Estructura en malas condiciones para almacenaje de 
insumos. 
 Poca lógica en distribución de insumos en bodega de 
materiales. 
 Pasillos obstaculizados por insumos sin almacenar. 
 Bodega sin limpieza y mucha suciedad acumulada. 
 Insumos y materiales obsoletos. 
 Ausencia de señal ética de divisiones por insumo.  
 
A continuación se presentará el diagrama de Ishikawa en 
donde se aprecian las causas de los defectos con los que hoy convive la 
compañía llevándola a tener deficiencia de recursos y layout para el 
abastecimiento en tienda. 
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Figura II. 1: Diagrama de Ishikawa 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Por lo tanto actualmente la tienda demora mucho tiempo en 
abastecer el salón de venta por las siguientes causas: 
 
Causas debido a la infraestructura: Ripley cuenta con 
deficiencias importantes en sus bodegas debido a que no tiene zonas de 
apilación de bultos y carros produciéndose deterioración de los artículos 
e insumos. Por otra parte no existen mesas de procesado siendo un 
requerimiento importante para la fluidez del re-etiquetado en bodega.  
Finalmente es primordial tener señalética dentro de la bodega en donde 
se puedan apreciar los procesos de descarga, pasos peatonales de gente 
externa, zonas de apilación, zonas de estacionamientos de carros, entre 
otros, ayudando a aumentar la eficiencia del tiempo en zonas de 
descarga de camiones, disminuir los lead time de abastecimiento en 
tienda y evitando accidentes laborales. 
 
Causa debido a los procedimientos actuales: Los procesos 
de manipulación de mercadería son muy altos ya que no existe una 
definición clara de encargados de descarga de camiones, lo cual lleva a 
desorden en el andén, mal acoplamiento de los artículos en los racks y 
jaulas perdiendo el seguimiento del flujo de la mercadería. Con tal 
magnitud de desorden en bodega los artículos no son encontrados y los 
lead time de abastecimiento son elevados produciendo quiebres 
importantes en la sala de venta. 
 
Causa de Personas: Las personas presentan una actitud 
negativa frente a sus labores debido a que consideran que sus sueldos 
son bajos, produciendo una alta rotación en el equipo. Esto conlleva a 
un equipo con falta de experiencia y un mal entrenamiento ya que todas 
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las personas son nuevas y no existe una capacitación definida para el 
cargo. 
 
Causa de Tecnología: No existen sistemas de seguimientos de 
reposición por lo cual no se sabe actualmente los tiempos de descarga 
del camión, tiempos de carga en tienda y quiénes son los encargados del 
proceso realizado durante la jornada. Por lo cual para la obtención de 
información es dificultosa. 
 
Al querer mejorar la calidad de atención del cliente primero es 
imprescindible empezar a analizar las oportunidades de mejora desde el 
bodeguero hasta el gerente de tienda para así lograr entender cuál es la 
forma actual de dirigir la tienda. 
 
Para esto es importante que los involucrados tengan la 
intención de mejorar la situación actual y sean capaces de cambiar su 
forma de pensar ya que esto se logrará a través de hábito, por lo mismo 
es importante que los colaboradores puedan sincerar las fallas que ven 
en el sistema de reposición actual y sientan la confianza de expresar sus 
ideas, de esta manera se logrará justificar los tiempos muertos que 
existen, los desechos de movimientos, la mala gestión de recursos y así 
lograr ser más eficientes en la reposición desde tras-tienda. 
 
Una de las principales actividades a realizar es mejorar el flujo 
que hoy tienen en bodega y ser más eficientes en el proceso de descarga 
del camión. Por lo cual se deberá definir un programa de proceso de 
mercadería y almacenamiento en racks y jaulas por mundo y disponer 
de áreas limpias a la hora de la descarga del camión. Para esto es 
primordial mejorar el layout de la bodega, invertir en carros para 
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descarga, mejorar la posición de racks y jaulas, tener seguimiento en los 
tiempos de descarga, detallar turnos de trabajo para el abastecimiento 
en tienda, delimitar las zonas (ancho y alto) de acoplamiento de cajas y 
carros, segmentar con señales éticas áreas de movimiento del personal y 
peatones, implementar una zona de procesos y finalmente implementar 
paneles de gestión en el andén. 
 
También es necesario mejorar la implementación del almacén 
de insumos ya que todo trabajador utiliza distintos materiales a la hora 
realizar sus actividades diarias dentro de la bodega. 
 
Luego de gestionar las deficiencias de la bodega es importante 
gestionar el movimiento del almacenamiento a las tiendas, por lo cual, 
se deberán mejorar las rutas de abastecimiento de los distintos 
departamentales con el fin de mejorar el visual merchandising y así 
lograr tener una reposición continua eliminando quiebres evitables de 
stock. 
 
II.4 Limitaciones y alcances del proyecto 
 
 
Se tendrá acceso parcial a información por ser de carácter 
reservado. Por lo cual todos los cálculos e inversiones que se realizaran 
a lo largo del proyecto solo podrán ser mostrados de manera referencial 
ya que la compañía es reservada a la hora de mostrar los proyectos que 
realiza. 
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Por otra parte  la implementación del proyecto se llevará a 
cabo en una tienda debido a que se debe sensibilizar el rendimiento que 
se obtendrá en el caso de hacer una inversión. 
 
II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
 
 
Las leyes asociadas al proyecto son la ley 20.001 la cual regula 
el peso máximo de carga humana y vela por la protección de los 
trabajadores de carga y descarga de manipulación manual la cual se 
aplicarán a las manipulaciones que tengan riesgos a la salud o 
condiciones físicas, asociado a las características y condiciones.  
 
La manipulación comprende el levantamiento, colocación, 
empuje, tracción, porte o desplazamiento que exija esfuerzo. El 
empleador velara que se cumplan todas las normativas, para proteger al 
trabajador con información, y entregando la información necesaria para 
su labor. Si la manipulación manual es inevitable no se permitirá que se 
opere con cargas superiores a 50 kg, los menores de 18 años y mujeres 
(embarazadas no podrán realizar esta labor), no deberán transportar, 
cargar, arrastrar o empujar manualmente, y sin ayuda mecánica, cargas 
superiores a los 20 kilogramos. 
 
También se debe considerar la ley 16.744 que establece el 
Seguro Social OBLIGATORIO contra los Accidentes del Trabajo y 
Enfermedades Profesionales la cual tiene como objetivo: 
• Prevenir: Con el propósito de evitar que ocurra el accidente o 
se contraiga la enfermedad profesional. 
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• Otorgar atención medica: Para restituir al trabajador en lo 
posible, TODA su capacidad de trabajo. 
• Otorgar prestaciones económicas: Para Reparar la pérdida de 
la capacidad de GANANCIA del trabajador y sus derecho-
habientes. 
• Rehabilitar: Al trabajador para devolver en todo o en 
parte sus capacidades de ganancia. 
 • Reeducar: Al afectado para darle posibilidades de 
desempeñar un nuevo oficio o profesión, considerando su 
capacidad residual de trabajo. 
 
Por otra parte la empresa también se debe regir por el decreto 
supremo 594 (Aprueba reglamento sobre condiciones sanitarias y 
ambientales básicas en los lugares de trabajos) en donde se establecen 
las condiciones sanitarias y ambientales básicas que deberá cumplir 
todo lugar de trabajo, sin perjuicio de la reglamentación específica que 
se haya dictado o se dicte para aquellas faenas que requieren 
condiciones especiales. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
 
 
A continuación se identificarán cuantitativamente los 
problemas que están asociados al proyecto, esto se realizará a través de 
análisis de desperdicios, diagrama de pareto, análisis de tiempos, entre 
otros, para luego detallar las oportunidades de mejoras en el proceso de 
abastecimiento en tienda. 
 
III.1 Identificación  cuantitativa de problemas 
 
 
En Ripley no existe una política de orden dentro de las 
bodegas ni tampoco existe el concepto de tiempo dentro de la reposición 
de bodega hasta la tienda. El layout de la bodega no está definido 
haciendo los movimientos de descarga más engorrosos y peligrosos no 
estando acorde a las necesidades de la compañía implicando tiempos 
muertos, reprocesos innecesarios de mercadería, movimientos extras de 
bodegueros, vendedores, limpiadores y ordenadores (ver anexo 4). 
 
Por otra parte tampoco existen funciones de los trabajadores 
establecidas dentro de los procesos de descarga de camiones, manejo de 
mercadería, procesos de carga en tienda y reposición. Luego de la 
descarga de camiones no existen implementos adecuados para el 
correcto flujo de mercadería ya que la carga desde la bodega a tienda 
puede ser con carros o también puede ser manipulada manualmente 
produciendo accidentes en muchos casos a trabajadores o clientes. Este 
 23 
 
proceso de reposición afecta la venta considerablemente de cara al 
cliente ya que muchas cajas tapan la visión de artículos (ver anexo 5). 
 
En base a reuniones y talleres realizados con personal de 
bodega, gerente, subgerentes, supervisores, cajeros, centro de 
distribución, prevencionista y choferes de camiones, se logró clasificar 
por categorías los desperdicios existentes en la bodega y tienda los 
cuales fueron detallados de la siguiente manera: 
 Exhibición 
 Logística 
 Stock 
 Mantención 
 Reposición 
 Personas 
 Otros. 
 
Luego de realizar una reunión con el equipo de tienda se 
definieron los siguientes puntos relevantes: 
1. Quiebres y Sobre stock en Piso.  
2. Mala distribución de mercadería en Bodegas  
3. Cajas en sala de venta, reposición invasiva de cara al 
cliente  
4. Bodegas de alto valor sin lógica de venta, con mucho «aire» 
(espacio donde podría cubicarse más mercadería).  
5. Andén sin áreas definidas. Acumulación de cajas que 
impiden tener visibilidad. Reposición lenta. Espacio en 
andén no ocupado en bodega.  
6. Reprocesos en mercadería. 
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7. Áreas higiénicas no implementadas.  
8. Proceso de mercadería en sala de venta.  
9. Mal almacenaje en bodega de Materiales.  
10. Bodegas de almacenamiento sin orden de venta.  
 
 
Tabla III- 1: Diagrama de Pareto 
 
Causas Desperdicio 
% 
Acumulado Frecuencia acumulada Porcentaje 
Logística 19 29,7% 19 29,7% 
Otros 11 46,9% 30 17,2% 
Almacenaje 9 60,9% 39 14,1% 
Mantención 7 71,9% 46 10,9% 
Stock 5 79,7% 51 7,8% 
Visual 5 87,5% 56 7,8% 
Personal 4 93,8% 60 6,3% 
Comercial 3 98,4% 63 4,7% 
Reposición 1 100,0% 64 1,6% 
TOTAL 64     100,0% 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
A continuación se puede apreciar el siguiente gráfico de 
pareto. 
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Tabla III- 2: Gráfico Diagrama de Pareto 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Los Principales desperdicios se centran en logística con un 
29,7% y almacenaje con un 14,1%. 
 
También es necesario establecer un seguimiento del 
movimiento de mercadería desde el momento que se descarga el camión 
hasta que es puesta en la sala de venta ya que no existe hoy un sistema 
que mida estos tiempos, siendo indispensable crear una planilla para 
que sea llenada manualmente por los bodegueros y reponedores 
logrando tener un control sobre los movimientos desde la recepción del 
camión hasta llegada de cajas vacías a bodega. 
 
Esto permitirá medir los lead time de los carros por días y 
semanas pudiendo graficarlos.  
0.00%
20.00%
40.00%
60.00%
80.00%
100.00%
-6
4
14
24
34
44
54
64
Pareto 
Desperdicio
% Acumulado
80-20
 26 
 
También es importante poder medir la tasa de ausentismo de 
los bodegueros y calcular la productividad  por carro / hora hombre. 
 
 
Tabla III- 3: Hoja de flujo de Reposición 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Al realizar el análisis de movimiento de carros tomando como 
muestra los meses de agosto y septiembre (considerando las 4 semanas 
por mes) se observa que el tiempo en horas por movimientos de 
mercadería desde que es descargado el camión hasta que se desocupa el 
carro que lleva la mercadería a la tienda y vuelve a la bodega para 
agosto está entre 2,2 hrs y 2,8 hrs llegando a tener un promedio de 2,4 
hrs en movimiento de mercadería por carro. 
 
Para el mes de septiembre el tiempo en horas por movimientos 
de mercadería desde que es descargado el camión hasta que se 
desocupa el carro que lleva la mercadería a la tienda y vuelve a la 
bodega para agosto está entre 2,3 hrs y 2,9 hrs llegando a tener un 
promedio de 2,5 hrs en movimiento de mercadería por carro. 
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Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Es importante cuantificar la tasa de ausentismo dentro de la 
bodega logrando realizar un análisis de productividad dentro del área de 
reposición de tienda por esto es necesario implementar una hoja de 
asistencia que es llenada manualmente por cada trabajador en la oficina 
del jefe de bodega. 
 
Por otra parte hoy la bodega cuenta en promedio con 6 
trabajadores diarios en donde la dotación diaria por trabajador es de 7.5 
Tabla III- 4: Flujo de tiempo de carga Agosto / Septiembre 
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hrs. Considerando la cantidad de trabajadores que existen en bodega es 
posible registrar el movimiento de carros desde la descarga del camión 
hasta la reposición en tienda por lo que se creó la planilla de 
seguimiento de ausentismo en la bodega la cual se ve reflejada a 
continuación. 
 
 
Tabla III- 5: Planilla de seguimiento de ausentismo 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Para registrar la productividad del centro de bodega se 
realizaron los siguientes cálculos: 
 En una semana de poco flujo se mueven en promedio 6 
carros y en una semana de alto flujo se mueven 13 
carros. 
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 Las horas trabajadas en bodega y tienda son 7,5 hrs por 
hombre. 
 Las unidades que transporta un camión son entre 3.000 
y 5.000 unidades. 
 
N° de recorrido por carro: Es el registro de cada carro cuando tomo 
mercadería desde el camión, la llevo a tienda y vuelve con las cajas 
vacías. 
 
Dotación que movió carros: Es la cantidad de trabajadores que 
laburaron el día en específico. 
 
Horas de dotación: 7,5 (hrs/día) x dotación de bodega (Dotación que 
movió carros). 
 
Productividad por trabajador: Σ de carros movidos / hrs de dotación.  
 
Al registrar los movimientos de carros para agosto se logró 
obtener una productividad que varía entre 0.25 y 0.46 carros movidos/ 
hrs hombre. 
A continuación se podrá observar la planilla de seguimiento de 
productividad la cual cuenta día y fecha por semana, numero de 
recorridos por carro, modelo de carro, dotación que movió el carro, 
Horas de trabajo y la productividad.  
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Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Hoy la Reposición a la Tienda se ve afectada por los resultados 
del Inventario (Diferencias), llegando a tener un 31% de error 
(diferencias) a nivel de SKU´s; dentro de lo que existe un 8,2% que decía 
el sistema tener y Físicamente no existían; y un 15,2% de error 
(diferencias) en cuanto a stock en unidades, debido a la diferencia en la 
exactitud del Inventario (84,8%). 
 
Finalmente, de los SKU´s Totales, que se encuentran en 
Bodega y No exhibidos en Sala, corresponden a un 13%  de los SKU´S 
 totales. 
 
Tabla III- 6: Planilla de seguimiento de productividad 
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De acuerdo al último inventario realizado el 07-09-2015 se 
obtuvieron los siguientes datos: 
 
 
Tabla III- 7: Inventario general tienda Parque Arauco 
 
 
 
Fuente: Francisco Campos Subgerente de Reposición. 
 
 
III.2 Oportunidades de mejora 
 
 
En toda organización debe existir una estructura conformada, 
con descripciones de cargo y funciones de los colaboradores de la 
organización, por ende es importante definir claramente quienes serán 
las personas que serán parte del equipo tanto de bodega como de 
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reposición en tienda. Para esto es importante definir lideres dentro de 
los equipos de trabajo. 
 
Una vez establecido la descripción de cargo y las funciones de 
los trabajadores es necesario que los líderes entreguen los instructivos y 
manuales de operaciones que se deben realizar. Los líderes deben ser 
capacitados para que luego ellos tengan la capacidad de capacitar y 
guiar a las labores que deberán realizar cada persona. 
 
Es importante mejorar el layout para facilitar la rapidez de la 
preparación de los pedidos, la precisión de los mismos y la colocación 
más eficiente de la mercadería descargada de los camiones todos ellos 
en pro de conseguir potenciar las ventajas competitivas contempladas 
en el plan estratégico de la organización, regularmente consiguiendo 
ciclos de reposición más rápidos y con mejor servicio a la reposición en 
la sala de ventas. 
 
También es importante modificar andenes de descarga ya que 
llegan distintos tipos de camiones los cuales tienen distintos tamaños, 
mejorar las zonas de apilamiento de bultos debido a que al ser 
descargado del camión son puestos al azar dentro de la bodega, 
implementar zonas de procesamiento de cajas y re-etiquetado de 
artículos, realizar el establecimiento de estaciones de proceso por 
mundo (hombre, mujer, infantil, belleza, deporte, entre otros), mejorar el 
activo fijo de las bodegas implementando carros para el transporte de 
cajas ya que de acuerdo a la ley 20.001 del manejo mínimo de pesos es 
importante tener los implementos necesarios para llevar a cabo las 
actividades de reposición, mejorar carros de colgados motivado por 
entregar un buen producto al cliente debido a que hoy llegan dañados 
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por la mala manipulación del personal, implementar artículos de aseo 
para los trabajadores motivado por mantener un buen higiene, 
incorporar carros para materiales (para subir a la sala de ventas bolsas, 
sellos, rollos de embalaje y papeles de regalo), implementar señal éticas 
dentro de la bodega, delimitar el flujo de personas para evitar 
accidentes. 
 
También es imprescindible implementar paneles de gestión en 
donde el objetivo es medir la productividad individual y grupal en las 
cargas diarias de mercadería a tienda para el área de recepción de 
productos, donde este panel deberá contener la capacidad laboral de 10 
horas de trabajo y sean detalladas por turno para cada persona, este 
panel también debe considerar una capacidad para un mínimo de 15 
operarios.  
 
Para optimizar el control del equipo el panel debe medir la 
carga de carros por operario de abastecimiento, monitoreando el flujo y 
productividad por persona.  
 
Es necesario establecer puntos de descarga ubicados 
estratégicamente en cada piso de la sala de ventas con el fin de reponer 
la mercadería que viene del andén o trastienda de manera eficiente y 
con poca visibilidad de cara al cliente. Para esto también es 
imprescindible generar rutas de reposición en los planos por piso de la 
tienda, estando exhibidos a la salida de cada bodega e ingreso de cada 
piso. Cada ruta creada deberá optimizar la reposición por tipo de 
producto que se lleva a tienda.  
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Para llevar un seguimiento claro de cada carro, se debe 
implementar una hoja de flujo como la mencionada con anterioridad la 
cual busca medir el tiempo de ciclo de un carro desde que llega el 
camión con la mercadería y se comienza a cargar hasta que este carro 
vuelve vacío al andén.  
 
Esto obedece a la primera etapa de seguimiento de los tiempos 
de descarga, luego este proceso deberá pasar a ser sistematizado.  
 
Este registro permite hacer un seguimiento a cada una de las 
actividades en el proceso de reposición de mercadería. Cada persona 
involucrada en el proceso de reposición de la mercadería se encargara 
de rellenar la actividad correspondiente al proceso de descarga que está 
ocurriendo. Los encargados de rellenar esta hoja son ordenadores u 
asesores y bodegueros de andén. 
 
Luego de realizar toda implementación es necesario facilitar 
las actividades de los funcionarios por lo cual es importante comprar y 
sistematizar los procesos de tiempos de los carros, los tiempos de carga 
y descarga y los tiempos de abastecimiento en tienda. Para esto es 
necesario adquirir un software el cual permita realizar seguimientos de 
tiempos sistemáticos almacenando cada dato en una base para 
posteriormente poder realizar seguimientos de lead time y productividad 
de la tienda. 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
 
 
A continuación se analizará y levantara la información del 
proceso de abastecimiento, en donde se identificaran y diseñaran las 
mejoras al proceso, diseñando un plan de implementación en donde se 
finalizara evaluando el impacto de las mejoras en el proyecto. 
 
IV.1 Análisis y levantamiento de información del proceso de 
abastecimiento. 
 
 
Cuando se levantó el proceso actual de abastecimiento de la 
tienda en capítulo II acápite II.3, fue necesario definir los problemas 
actuales con los que convive la tienda para así lograr entender de mejor 
manera los comportamientos de la reposición desde bodega hasta la 
tienda. Por lo cual se realizaron reuniones y talleres en donde se 
pudieron detectar los defectos que hoy existen llevando a tener un mal 
abastecimiento de artículos por departamentales afectando directamente 
la venta. 
 
A través de estas reuniones y talleres se logró definir que las 
áreas de procesos no eran aptas para una buena manipulación de los 
artículos ya que los activos se encuentran en mal estado tanto para el 
abastecimiento de insumos como de artículos lo que afecta directamente 
a la bodega formándose acumulación de caja sin procesar, suciedad, 
desorden en la bodega y pasillos obstaculizados.  
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Esto se produce por mala coordinación del área ya que no 
existe una definición clara de los encargados de la manipulación de 
mercadería desde que se descarga el camión hasta que es abastecida en 
tienda y racks de la bodega llevando a altos tiempos de proceso de 
mercadería.  
 
El equipo de bodega actualmente rota muy rápido debido a 
que consideran que las cargas laborales son muy altas, en malas 
condiciones y con sueldos bajos, lo que afecta directamente a la 
disposición de los trabajadores por lo cual las personas nuevas tampoco 
son capacitadas como es debido ya que no existe un clima grato. 
 
Por otra parte no existen sistemas de seguimiento de 
reposición por lo que actualmente no existe una noción de los tiempos 
de procesamiento de mercadería. 
 
Luego de analizar los defectos con los que convive la tienda es 
imprescindible que las personas tengan las ganas y capacidad de 
cambiar su forma de actuar y así evolucionar a un cambio rotundo en 
sus labores para de esta manera lograr mejorar el abastecimiento en 
tienda de la mano de cada trabajador. 
 
De acuerdo a lo analizado en el capítulo III se logró clasificar 
en 6 categorías los desperdicios expuestos por los colaboradores, en 
donde el 29,7% corresponde a logística y el 14,1% corresponde a 
almacenaje. Esto se debe a la mala distribución de mercadería en 
bodegas, reposición invasiva de cara al cliente, reprocesos de mercadería 
y mal almacenaje en bodegas de artículos y materiales. 
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Debido a las dificultades de cargas que presenta la tienda y 
desechos existentes en los procesos se establecen las siguientes 
oportunidades de mejora: 
 Crear una planilla de flujo de reposición en donde se 
definen las etapas de los procesos, tiempo de proceso, 
responsables y días que se genera la actividad para así 
lograr medir los tiempos actuales de movimiento en 
bodega y tienda. 
 Realizar planilla de seguimiento de la tasa de 
ausentismo de los trabajadores. 
 Planilla de productividad de carros y trabajadores. 
 
Por otra parte también es primordial definir la estructura de la 
bodega la cual se debe conformar por descripción de cargos y funciones 
de los colaboradores, definir el layout correcto de la bodega y tienda 
para así mejorar la fluidez de la mercadería, implementar zonas de 
procesamiento de bultos, incorporar carros para cada actividad de 
acuerdo al departamento que se procesara su mercadería y establecer 
señales éticas dentro y fuera de la bodega para un correcto flujo. 
 
También es importante establecer puntos de descarga en cada 
piso de la tienda con el fin de intervenir lo menos posible de cara a la 
visual del cliente. 
 
Para lograr mejorar el proceso es importante capacitar e 
incentivar a los empleados haciéndolos parte de este gran proceso de 
crecimiento de la compañía. 
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IV.2 Identificación y diseño de mejoras al proceso de 
abastecimiento. 
 
 
Para mejorar la logística del abastecimiento en tienda por 
departamentales es primordial detallar la cantidad de personas que 
operaran en bodega y tienda: 
 2 jefes de bodega. 
 2 guardias. 
 10 bodegueros. 
 12 asistentes (abarca tienda y bodega) 
 20 ordenadores de tienda. 
 
Por lo cual es importante realizar la descripción de cargo de 
cada trabajador de la bodega en donde es necesario (ver anexo 6). 
 Definir el nombre del cargo. 
 Número de ocupantes para cada cargo. 
 Objetivo del cargo. 
 Posición del cargo. 
 Funciones y tareas del cargo. 
 Requisitos del cargo. 
 Conocimientos específicos. 
 Experiencia. 
 
Hoy no existe un procedimiento para realizar una correcta 
descarga de mercadería del camión y el abastecimiento de la bodega y 
tienda, por lo cual se diseñó el siguiente diagrama de flujo para 
reglamentar y condicionar los movimientos de bodega siendo 
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estructurado en conjunto con el jefe de logística de Ripley, gerente y 
subgerentes: 
 
 
Figura IV. 1: Diagrama de flujo bodega Parque Arauco 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Por lo cual para lograr un correcto flujo es necesario definir el 
horario de llegada de los camiones para así coordinar entre los actores 
involucrados desocupar el andén de descarga para evitar la 
aglomeración de desperdicios a la hora de descargar el camión. Luego se 
permitirá el acceso del camión a la bodega registrando la hora del inicio 
de descarga (proceso a cargo de bodegueros), siguiendo con el 
procesamiento de la mercadería en andén siendo enviada en caso de ser 
necesario a re-etiquetado. Posteriormente del procesamiento de 
mercadería esta es almacenada en racks y jaulas para luego realizar el 
abastecimiento en tienda. 
 40 
 
Al definir la descripción de cargo y el diagrama de flujo del 
proceso de descarga de los camiones se eliminaran los tiempos ociosos 
existentes de la bodega obteniendo mayor fluidez en el manejo del 
inventario. 
 
Considerando los requerimientos de la bodega para mejorar 
los procesos es necesario tener los materiales adecuados para el manejo 
de la mercadería por lo cual se realizó el siguiente presupuesto: 
 
 
Tabla IV- 1: Presupuesto de activos fijos 
 
Producto Cantidad Costo Aproximado 
Carro Z 7 $               1.400.000 
Carro de alto volumen 4 $                   800.000 
Carro de bajo volumen 11 $               2.200.000 
Carro de materiales 3 $                   600.000 
Carro retiro de insumos 2 $                   400.000 
Carro plano 5 $               1.000.000 
Gancheras 5 $               1.000.000 
Mesa de proceso 3 $                   600.000 
  40 $               8.000.000 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Estos activos fijos evitaran el dañado de los artículos y 
accidentes de las personas recordando que de acuerdo a la ley 20.001 la 
cual regula el peso máximo de carga que vela por la protección de los 
trabajadores de carga y descarga de manipulación manual se aplicará la 
ley a manipulaciones que tenga riesgos a la salud o condiciones físicas 
de las personas. Por lo tanto es importante mejorar la calidad de los 
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carros adquiriendo elementos en buen estado y reciclar artículos que 
estén en condiciones óptimas para que sean utilizados por los 
bodegueros y asistentes. 
 
Es necesario mejorar el layout de la bodega debido a que no 
existen zonas de procesos, de manipulación de mercadería ni señal 
éticas para el correcto flujo de las personas de bodega o externas de 
bodega tales como gerentes comerciales, Product Manager, Inventory’s 
Manager y visual que son personas que concurren comúnmente a las 
bodegas para ver la llegada de artículos y definir la carga en tienda. 
 
Actualmente no existen planos actualizados de la bodega por 
lo cual se propuso con la gerencia de eficiencia y proyecto en conjunto 
con la empresa que realizará los trabajos el siguiente layout el cual ya 
fue aprobado por el área de proyectos contribuyendo a una mejora en 
los movimientos de mercadería desde que se descargan los camiones, el 
procesamiento de bultos y la reposición de artículos en la tienda. 
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Figura IV. 2: Layout de bodega y andén de descarga 
 
 
 
Fuente: Elaboración Ivan Godoy Diseñador Gráfico. 
 
 
El presupuesto informado por la constructora para la 
intervención de la bodega es de $23.000.000 el cual considera cambios 
en las bodegas por departamental interviniendo: 
 Bodega de Insumos. 
 Bodega de mujer. 
 Bodega de hombre y deporte. 
 Bodega de deco. 
 Bodega de electrónica. 
 Bodega de perfumería, corsetería y lencería. 
 Bodega de calzado. 
 Anden y despacho a clientes. 
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El presupuesto considera la implementación de racks para 
cada departamental considerando artículos de bajo peso y tamaño, 
incorporación de tabaquería y jaulas para separar los distintos 
departamentales y señal éticas que serán instauradas en pasillos, 
colgantes, suelo, murallas y racks para identificar cada mundo 
departamental y zonas de acopio y proceso. 
 
Por otra parte cabe considerar que el abastecimiento de los 
artículos en los racks se generará con el 80-20  esto se refiere a que en 
primer lugar se encontraran los artículos con mayor rotación y que 
hacen la venta ya que hoy no tienen una lógica de abastecimiento de los 
racks ni jaulas de sensible. 
 
Al tener definido el rol de cada trabajador, el flujo de proceso 
de descarga de camiones y almacenamiento de mercadería en bodega, 
con un layout adecuado para el movimiento de la mercadería con carros 
adecuados para la manipulación de cargas y mesas de procesamiento 
será más fluido el proceso de abastecimiento por departamental en la 
tienda. Por lo cual es imprescindible mejorar el proceso de 
abastecimiento de la tienda, definiendo rutas de acceso a los corners de 
cada marca sin afectar la visual de los clientes. 
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Figura IV. 3: Plano de ruta de reposición 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
IV.3 Diseño de plan de implementación. 
 
 
Para implementar las mejoras del proceso logístico de 
abastecimiento de los departamentales de Ripley se diseñó y estructuró 
una Carta Gantt en conjunto con la gerencia de tienda y la gerencia de 
proyectos y eficiencia la cual incluye los parámetros a abarcar del 
proyecto a implementar considerando fecha de inicio y fecha de término, 
encargados de las tareas que se definió, cantidad de días de 
implementación por tarea y los costos asociados tanto a compras de 
activo fijo como a la intervención de la bodega. 
 
Por otra parte la capacitación se realizará en horario de trabajo 
de acuerdo a la ley pero se debe tomar en consideración que la 
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capacitación desvía la atención del trabajador por lo tanto igual se 
valoriza el costo de capacitar. 
 
Cabe decir que los costos asociados al proyecto son 
referenciales ya que la compañía se reserva el derecho a entregar 
información calificada. Por lo mismo también los costos relacionados a 
las horas laborales del personal de bodega no son exactos. 
 
A continuación se presenta la Carta Gantt que fue 
estructurada con el fin de llevar un seguimiento de las actividades a 
realizar durante la implementación del proyecto definiendo cuales las 
personas a cargo de cada actividad.  
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Tabla IV- 2: Diseño de Carta Gantt 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia.
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IV.4 Evaluación del impacto de las mejoras. 
 
 
Mejorar el layout y flujo de abastecimiento logístico de los 
departamentales de la tienda logrará obtener los siguientes beneficios: 
 
Optimizar el flujo de descarga de camiones disminuyendo el 
dañado de mercadería debido a la implementación y compra de activos 
fijos (carros y mesas de proceso). Esto conlleva a la disminución de 
accidentes laborales por parte de los trabajadores producto que ya no 
procesarán las cargas a granel ni manualmente. 
 
La fluidez de mercadería dentro de la bodega ha mejorado con 
la adquisición de carros adecuados para la reposición de los 
departamentales esta compra se realizó el día 30-10-2015 los cuales 
fueron implementados en bodega.  
 
Esto ha significado de gran ayuda para los trabajadores debido 
a que las cargas son movidas con mayor rapidez dentro de la bodega 
implicando mayor satisfacción de los trabajadores y disminución en los 
tiempos de procesamiento de bultos, por lo cual se detalla en la 
siguiente tabla para el mes de noviembre la mejora de tiempos:  
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Tabla IV- 3: Flujo de tiempo de carga Noviembre 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Para el mes de noviembre el tiempo en horas por movimientos 
de mercadería desde que es descargado el camión hasta que se 
desocupa el carro que lleva la mercadería a la tienda y vuelve a la 
bodega está entre 1.43 hrs y 2.95 hrs llegando a tener un promedio de 
1.97 hrs en movimiento de mercadería por carro. El peak de lead time 
para el sábado 21-11-2015 correspondiente a la semana 3 se debe a que 
la tienda recibió el flujo correspondiente a navidad de los 
departamentales de bicicletas y TV video. 
 
Al mejorar el layout de la bodega textil implicará un aumento 
en su capacidad de abastecimiento llegando a obtener un rendimiento 
de un 250% en las bodegas textiles considerando los mismos mts2 tal 
como se detalla en la siguiente tabla:  
 
 
 
 
 
Semana Día Fecha Lead Time Semana Día Fecha Lead Time
L 2 1,92 L 16 1,76
Ma 3 1,78 Ma 17 1,99
Mi 4 Mi 18  
J 5 1,85 J 19  
V 6 2,01 V 20 2,16
S 7 1,96 S 21 2,95
L 9 1,73 L 23 1,89
Ma 10 1,98 Ma 24 2,31
Mi 11 1,65 Mi 25 2,24
J 12 1,43 J 26 2,02
V 13 2,23 V
S 14 1,58 S  
Se
m
an
a 
1
Se
m
an
a 
2
Se
m
an
a 
3
Se
m
an
a 
4
Noviembre
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Tabla IV- 4: Aumento de cubicación textil 
 
Bodega Textiles 
Mercadeíra Antes (unidades) Después (unidades) Aumento 
Colgado 1000 4500 350% 
Doblado 1000 2500 150% 
Total 2000 7000 250% 
Mts cuadrados 120 120 0% 
Rendimiento (uni/ mts2) 17 58 250% 
 
Fuente: Maximiliano Picero Subgerente P y E. 
 
 
Cabe destacar que hoy solo se ha podido trabajar en la bodega 
de Hombre y Mujer ya que están en el mismo sector. Como esto no 
implica un costo excesivo debido a que como se mencionó anteriormente 
en algunos casos se modificarán racks, la constructora puede acceder a 
estas modificaciones lo cual está dentro del costo asociado a la tienda y 
no al proyecto en sí. Por otra parte también se ha realizado la compra de 
carros evaluados en $8.000.000 los cuales fueron adquiridos el día 30-
10-2015 y han beneficiados a los trabajadores en sus labores y 
disminuido los tiempos de flujos de carros. 
 
Mejorar el Proceso logístico de abastecimiento en tienda busca 
disminuir la merma de tienda la cual se ve afectada de acuerdo al 
último inventario en un 1,03% (optimo propuesto por la compañía de un 
0,77%), viéndose afectado puntualmente por los departamentos textiles 
representado por 1,52% contra un 0,10% de duros. De acuerdo a las 
mediciones realizadas en el mes de noviembre por la tienda la merma 
(considera dañado) disminuiría en 0,15% en los departamentales que 
fueron modificados (hombre y mujer) esto producto de que el dañado de 
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artículos desde la descarga del camión hasta el almacenamiento en 
bodega y tienda a sido muy aislado. Este beneficio se ha conseguido por 
la correcta manipulación de mercadería tanto por parte de los 
bodegueros al cargar los nuevos carros evitando la manipulación de 
cajas. 
 
Al obtener un 0.15% menos de merma se podría obtener el 
siguiente beneficio:   
 
 
Tabla IV- 5: Proyectado disminución de merma. 
 
Departamental Venta Neta 
promedio 
aprox $ 
Merma 
promedio 
de 
inventarios 
aprox $ 
Índice 
Merma 
Venta aprox 
Plan Merma 
promedio 
aprox $ 
Plan Merma 
aprox % 
Disminución 
merma 
proyectada por 
la tienda 
(0,15%) 
MUJER 965.000.000 -19.000.000 -1,97% 12.000.000 1,24% $      2.850.000 
HOMBRE 988.000.000 -15.000.000 -1,52% 11.000.000 1,11% $      2.250.000 
   
Total disminución proyectada $      5.100.000 
 
Fuente: Maximiliano Picero Subgerente P y E. 
 
 
Por lo tanto considerando solo los departamentales de mujer y 
hombre el beneficio obtenido podría llegar a ser de $5.000.000 
aproximadamente. Por lo cual esto no considera los posibles cambios 
que se puedan realizar en las demás bodegas de la tienda por lo que el 
beneficio debiese aumentar más disminuyendo la merma y el dañado en 
los otros departamentales. 
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De acuerdo a lo conversado y analizado con supervisores, 
vendedores y reponedores de los mundos de hombre y mujer el quiebre 
a disminuido en la tienda debido a la mejor reposición de artículos, por 
lo que creen poder vender un 3% más, pero a  criterio de experto se 
considerara un crecimiento de un 1% de acuerdo al comportamiento del 
cliente a través del año. 
A continuación se representa la venta promedio de los meses 
de octubre y noviembre considerando su margen comercial. 
 
 
Tabla IV- 6: Venta y margen promedio Hombre y Mujer 
 
Departamental  
 Venta retail promedio (oct - 
nov)  
 Margen comercial 
promedio (oct - nov)  
 % Margen comercial 
promedio (oct - nov)  
Hombre $  1.200.000.000 $  515.000.000 43% 
Mujer $950.000.000 $   473.000.000 50% 
Total $  2.150.000.000 $   988.000.000 46% 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Por lo cual al aumentar un 1% la venta retail se obtendría un 
beneficio de $12.000.000 en el mundo de hombre y $9.500.000 en el 
mundo de mujer. Con esto se lograría aumentar la venta en 
$21.500.000. 
 
Finalizando el capítulo IV se puede destacar la implementación 
parcial del proyecto ya que de acuerdo a los resultados que se 
observarán en los departamentales de mujer y hombre la alta gerencia 
tomara la decisión de abrir el proyecto a los demás departamentales.   
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES 
 
A continuación se presentan las discusiones de resultados, 
conclusiones y recomendaciones. 
 
V.1 Discusión de Resultados 
 
 
Este proyecto tuvo como propósito identificar y analizar 
aquellos defectos que inciden hoy en el abastecimiento tanto de bodega 
como en tienda, por lo cual se pretendió examinar aquellos factores 
asociados a la mala reposición de artículos por departamentales. 
 
De los resultados obtenidos en este proyecto se puede deducir 
que los defectos que se producen en la reposición son bastantes  
comunes en el área de abastecimiento, existiendo grandes vacíos dentro 
la tienda en donde no existe formalidad para cada proceso de reposición. 
Esto ocurre a pesar que Ripley cuenta con grandes espacios en las 
bodegas pero no son bien utilizados produciendo dañado de artículos, 
pérdidas de insumos, suciedad y desorden en las bodegas por 
departamental, afectando la fluidez de los artículos para su posterior 
venta. 
 
Las personas de tienda, hoy, no tienen una actitud de 
compromiso con la compañía ya que sus labores son de alta exigencia 
debido a que los activos con los que se deben desempeñar no son los 
adecuados, por lo mismo sienten que sus salarios no son los adecuados 
produciendo una alta rotación. Por otra parte sienten no ser escuchados 
ya que las ideas que dan para mejorar los procesos son pasadas por 
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alto. Por lo mismo es imprescindible hacerlos parte de este gran proceso 
de mejora y que ellos se sientan parte de la contribución al crecimiento 
de la compañía sintiéndose parte importante de la empresa y no solo 
parte de esta. Por lo cual  deben ser capacitados y que puedan optar a 
un crecimiento profesional. Sin la ayuda de los colaboradores es difícil 
lograr un cambio en la forma actual de operar en la reposición desde 
bodega a la tienda. 
 
De los datos obtenidos resulta que el 29,7% de los defectos 
son parte de la logística que se aplica hoy en tienda y un 14,1% de los 
defectos son parte del almacenaje de la bodega afectando el quiebre de 
artículos en tienda llevando a disminuir la venta de artículos. 
 
Esto crea la necesidad de buscar posibles explicaciones que 
aporten al entendimiento del porque se manifiesta esta alta tasa de 
defectos tanto en la logística como en el almacenaje. Por lo cual de este 
proyecto se desprenden varias alternativas que representan las posibles 
causas que afectan la reposición de la tienda.  
 
Primero es importante unificar al equipo para la toma de 
decisiones haciéndolos parte de ellas, por lo mismo se realizaron talleres 
en equipo para así poder resolver las diferencias que existían dentro de 
las distintas áreas de la tienda. 
 
Por lo tanto es primordial que las personas sean capacitadas 
ya que de acuerdo a registros las ultimas 5 personas contratadas en 
bodega no fueron capacitadas, por lo cual es importante definir el cargo 
de cada persona y capacitar de acuerdo a su labor que realizara en la 
tienda.  
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Son de alta complejidad los niveles de manipulación de 
mercadería que hoy existen en la descarga de camiones y en la 
reposición llegando a perder la percepción de tiempo. Esto se debe al no 
existir un diagrama de flujo adecuado para el movimiento de mercadería 
llevando a tener 2,9 hrs de movimientos de carros sin contar el tiempo 
de descarga del camión. 
 
Esto lleva a la necesidad de mejorar el activo de la tienda para 
contribuir a la eficiencia de los procesos de abastecimiento y ayudar a 
las labores de manipulación de los trabajadores disminuyendo los 
riesgos de accidentes laborales contribuyendo a la disminución de la 
tasa de ausentismo de estos. Por cual es importante que la compañía 
invierta en las mejoras de layout tanto de bodega como de tienda 
apuntando al beneficio de una mejor reposición en tienda. 
 
Para la mejora tanto del layout de la bodega como el de la 
tienda se diseñó el plan de implementación el cual tomará 4 meses 
aproximadamente el cual involucra la intervención por parte de la 
constructora la cual estará encargada de modificar y reconstruir la 
bodega de acuerdo al layout planteado.  
 
De acuerdo a lo planteado se busca optimizar los flujos de 
descargas de camiones y abastecimiento en tienda. Por lo cual al 
realizar el piloto en las bodegas de mujer y hombre se ha logrado medir 
que se puede lograr disminuir de 2,9 hrs de movimiento de carros a 1,9 
hrs. Esto se logra a través de la reestructuración de estas bodegas 
(aumento aprox en 250% de su capacidad física) y la implementación de 
carros. 
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En definitiva este proyecto permitirá aumentar la eficiencia de 
los procesos y obtener disminución en la merma aproximadamente en 
$5.000.000 aportando directamente a la venta, margen y contribución 
de la tienda. Por lo mismo mejorar este proceso también afectaría 
directamente la venta de la tienda aumentando en $21.500.000. 
 
Por lo cual para aumentar la eficiencia del proceso logístico de 
reposición de la mercadería desde el área de abastecimiento hasta la 
exhibición en tienda es importante que el gerente, subgerentes y 
trabajadores se sientan agentes de cambio dentro de la compañía 
contribuyendo como equipo en las mejoras propuestas recordando que 
esto se construye a través de hábito. 
 
V.2 Conclusiones 
 
 
Es importante que las personas tengan la oportunidad de 
crecer y se sientan parte de los procesos de las compañías ya que son el 
corazón de los objetivos que se quieren construir, ya que sin ellos no se 
pueden lograr. Por lo cual para realizar el proyecto fue primordial la 
integración de los trabajadores. 
 
El proyecto aparte de traer una eficiencia al proceso busca 
mejorar la reposición de cara al cliente evitando la molestia de este, por 
lo tanto se apunta a mejorar el servicio al cliente no solamente 
ayudándolo a encontrar el producto en todo momento evitando el 
quiebre sino que también evitar la reposición en frente de él. 
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 Hoy en día la logística es fundamental en el producto final y 
da un plus al cliente, ya que un producto puesto en el lugar correcto en 
él tiempo correcto genera valor para el cliente dando una satisfacción a 
sus requerimientos. Por lo mismo cada vez se debe ser más flexible a la 
hora de generar cambios ya que esto contribuye al crecimiento de las 
personas y de la compañía. 
 
La falta de experiencia de las personas de bodega hace 
dificultoso el trabajo diario de abastecimiento en tienda por lo cual es 
importante la capacitación que estos puedan recibir. Por lo mismo todo 
proceso para que se pueda coordinar adecuadamente es necesario que 
las personas se comprometan en los procesos ya que el plan por sí solo 
no se puede realizar sin el entusiasmo de la gente. 
 
Por otra parte es primordial que la selección del personal sea 
de acuerdo a la actividad que realizará y en el departamental que se 
desenvolverá.  
 
Por lo cual cuantitativamente el proyecto busca disminuir los 
tiempos de proceso en bodega a 2,9 hrs de reposición en tienda y 
aumentar la venta en un 1%, pero también se pueden observar mejoras 
en la cual ha aumentado el nivel de servicio entregado al cliente 
aproximadamente en un 5%, el aumento en la eficiencia de los 
trabajadores ya que se sienten cómodos a la hora de realizar sus labores 
y en el orden de exhibición en tienda por departamental. 
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V.3 Recomendaciones. 
 
 
Se recomienda establecer un sistema (software) de seguimiento 
de flujo de carros que mida los tiempos de movimientos desde que se 
carga el carro hasta que se desocupa y vuelve a bodega. Esto permitirá 
disminuir los tiempos de abastecimiento y contribuirá a tener la 
información automatizada. 
 
Si el plan piloto demuestra tener resultados positivos para 
aumentar la venta de la tienda, es recomendable aplicar a la cadena 
completa considerando las distintas realidades de cada tienda ya que 
geográficamente influye en la toma de decisión de implementar el 
proyecto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 58 
 
GLOSARIO 
 
 
1.- Abastecimiento: Es la actividad encaminada a cubrir las 
necesidades de consumo de una unidad en tiempo, forma y calidad. 
 
2.- Cadena de abastecimiento: Incluye todas las actividades 
relacionadas con el flujo y transformación de bienes y productos, desde 
la etapa de materia prima hasta el consumo por el usuario final, desde 
el proveedor de las materias primas hasta la vitrina de venta al público. 
 
3.- Layout: El layout es esquema de distribución de los elementos 
dentro de un diseño. Estos son diseñados y mostrados normalmente a 
los clientes. 
 
4.- Lead time: Es el tiempo de entrega el cual para la industria que esta 
enfocada este proyecto se entrega desde el punto de vista del tiempo en 
abastecer. 
 
5.- Rack: Estructura metálica diseñada para almacenar mercadería ya 
sea paletizada, en bultos o como carga suelta. 
 
6.- Jaula: Se llama jaula a una parte de la bodega donde se guardan 
artículos de alto valor. Por lo tanto están hechas de metal y se utilizan 
con acceso restringido para el personal. 
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ANEXOS 
 
Anexo 1Organigrama del directorio. 
 
 
 
Fuente: www.ripley.cl 
 
Anexo 2.Proveedores focos. 
 
PROVEEDORES FOCOS DE LA COMPAÑÍA. 
LG ELECTRONICS INC. CHILE LTDA. HASBRO CHILE LTDA. 
SAMSUNG ELETRNONICS CHILE LTDA. MATTEL CHILE S.A. 
SONY CHILE LIMITADA L'OREAL CHILE S.A 
CHINA BASE DISTRIBUIDORA PUIG CHILE LIMITADA 
CANONTEX LTDA. FLORES Y CIA S.A 
COLCHONES ROSEN S.A.I.C TRIUMPH INTER.OVERSEAS DE CHILE 
CARDINALE S.A. PUMA CHILE S.A. 
FORUS S.A. ADIDAS CHILE LIMITADA 
T.J.C CHILE S.A. NIKE S.A 
NIMBO YUAN OXFORD S.A 
 
Fuente: Francisco Campos. 
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Anexo 3.Organigrama gerencia de proyectos y eficiencia. 
 
 
 
Fuente: Maximiliano Picero. 
 
Anexo 4.Imagen actual de bodega. 
 
 
 
Fuente: Tienda Ripley. 
Maximiliano Picero Cadiz  
Subgerente 
Eva Tapia 
Jefa de Eficiencia 
Procesos Tiendas 
Frances Ray 
Ingeniera Proyectos 
Retail 
Francisco Valdes 
Ingeniero de 
Proyectos Retail 
Alvaro Becerra 
Jefe de Productividad 
y WFM 
Pablo Said 
Ingeniero de 
Productividad 
Claudia Fernandez 
Ingeniero de Procesos 
CD 
Marta Contreras 
Secretaria Gerencia 
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Anexo 5.Reposición en tienda 
 
 
 
Fuente: Tienda Ripley. 
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Anexo 6.Descripción de cargo. 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
